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PSYCHOLOGIA
FINALIZOWANIA TRANSAKCJI

Wiedze plyngeq z porazek przyswajamy znacznie czgsciej niz te,
ktdrg niosa ze sobg sukcesy. 0 tym, co Sig Sprawdza, dowiadujemy
sig zwykle wtedy, gdy cos innego sig nie sprawdza. Jestem
przekonany, Ze ktos, kto nie popetnia absolutnie Zadnych bigddw,
nigdy niczego nie odkrywa.

— SAMUEL SMILES

FINALIZOWANIE TRANSAKCJI CZESTO BYWA NAJBARDZIEJ BOLESNYM ELEMENTEM
prezentacji sprzedazowych. Wiekszos$¢ sprzedawcow zdecy-
dowanie nie przepada za tg ich czescig. Zwykle wyglada to
tak, ze odczuwajac silng nieche¢ do kontynuowania rozmow
z klientami, zastygaja w bezruchu i tracg kontrole nad proce-
sem sprzedazy.

Potencjalni klienci takze nie lubig podejmowaé decyzji
zakupowych. Gdy sprzedawcy zblizajg si¢ do konca swoich
prezentacji, oni takze zaczynaja si¢ denerwowac. Pamietaj,
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ze jako specjalista ds. sprzedazy musisz organizowac swoje
wystapienia w taki sposob, aby ptynnie przechodzi¢ do finatu
1 skutecznie zamykac transakcje.

Finalizowanie transakcji to cos w rodzaju wyboju na kon-
cu drogi, ktorg sa rozmowy sprzedazowe. NawigzaliSmy kon-
takt, zidentyfikowaliSmy potrzeby klienta, zaprezentowaliSmy
produkt i pokonalis§my obiekcje. Teraz trzeba tylko zamkna¢
sprzedaz 1 uzyska¢ zamowienie. Zblizamy si¢ do ostatniego
wyboju, ktory wraz z potencjalnym klientem powinni$my jak
najszybciej omingc.

Nie przediuiaj

Oto znana historyjka o pewnym starszym panu, ktéry dzwoni
do swojego dentysty 1 mowi:

— Bill, strasznie boli mnie zab i trzeba go wyrwac. Zasta-
nawialem sig, ile to obecnie kosztuje.

— Czolem, Jack. Wyrwanie zeba kosztuje osiemdziesigt
dolaréw — odpowiada dentysta.

— O rety! To mnoéstwo pieniedzy — odpowiada zaskoczony
Jack. — A jak dtugo trwa taki zabieg?

— Mniej wiecej minute.

— Osiemdziesigt dolaréw za minute?! — wota Jack. — To
strasznie duzo!

— No, c6z — moéwi dentysta. — Jesli chodzi ci o 1los¢ czasu,
moze to trwac tyle, ile zechcesz.

Wszystko powinno przebiegac gtadko i bezholesnie

Pamietaj, ze proces finalizowania transakcji powinien trwac
tak krotko 1 przebiegac tak bezbolesnie, jak to tylko mozliwe.
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Aby maksymalnie ograniczy¢ poziom stresu po obu stronach,
musisz zrobi¢ wszystko szybko i sprawnie. Uswiadom sobie,
ze to kluczowy element Twojej pracy.

Pod koniec procesu sprzedazy zawsze pojawia si¢ napiecie.
Jako sprzedawca powinienes traktowac finalizowanie transakcji
jak kulminacje wszystkich swoich wysitkow. Mysli o nieudane;

sprzedazy zawsze bywajg wyjatko-
i wostresujic, Zaczynamy byt spicc.
transakcji powinien trwac tak Czujemy burczenie w brzuchu. Pod-
krotko i przebiegac tak bezbolesnie,  $wiadomie napinamy mies$nie splotu
jak to tylko mozliwe. stfonecznego. Nasze tetno przyspie-
.................................... za, aw gardle zasycha nam na amen.
Dlaczego tak si¢ dzieje? Bo musimy poprosic klienta, aby podjat
okreslone dziatania, a on moze odmowic. I dlatego wiasnie kwe-
stie zwigzane z finalizowaniem transakcji wiasciwie zawsze wigza
sie z wyjatkowo dokuczliwym lekiem przed porazka.

Im krécej trwa zamykanie sprzedazy, tym poziom stresu jest
mniejszy. Pamietaj, aby robic to jak najsprawniej, 1 powtarzaj
sobie, ze finalizowanie transakcji jest czyms, czego mozna si¢
nauczy¢ — wystarczy nieco samozaparcia i odrobina praktyki.

Po wyjasnieniu zasad dzialania swojego produktu i wzbudze-
niuw potencjalnym kliencie pragnienia zakupu jak najszybciej
przechodz do etapu finalizacji i dopracowywania szczegoiow.

Prowadzac prezentacje, stosuj iniynierig wsteczna

Kluczowe znaczenie ma planowanie finalizacji z wyprzedze-
niem. Zamiast najpierw planowac prezentacje, a potem za-
mkniecie, zawsze planuj zamkniecie, a dopiero potem prze-
bieg prezentacji. Pamig¢taj, aby z gory ustalac, w jaki sposob
bedziesz prosi¢ o zamdwienia, a nastepnie, stosujac »inzynierie
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wsteczng”, precyzyjnie strukturyzuj kazdg prezentacje¢. Innymi
stowy, zaczynaj od konca, po czym wracaj do punktu wyjscia
1 postugujac si¢ logika, organizuj swoje wystapienia tak, aby
w uporzadkowany sposob dociera¢ do pytania koncowego.
Zastanow sig, jak powiniene$ prosi¢ o podpisywanie zamo-
wien po tym, jak klienci, dysponujgc wszystkimi niezbednymi
informacjami, beda gotowi do zakupu. Planuj i ¢wicz swojg
technike (lub techniki) zamykania sprzedazy, aby$ mogt to zro-
bi¢ automatycznie. Najlepsi specjalisci ds. sprzedazy planujg
wszystko stowo w stowo 1 ze znacznym wyprzedzeniem, aby miec¢
czas na trening. Ty takze powiniene$ postepowac w ten sposob.
Sprzedawcow amatorow, czyli frustratow, ktorzy ciagle gonig
wlasny ogon, czesto ogarniajg bardzo trudne do opanowania emo-
cje. Gdy przychodzi czas, aby poprosi¢ o zamowienie, serca takich
0sob zaczynajg wali¢, na czotach wystepuje im pot i trajkocg jak
katarynki. A potem zaczynajq si¢ modli¢ i zaciska¢ kciuki, aby
potencjalny Klient dokonat zakupu. Zachowania profesjonalnych
sprzedawcow najczesciej bywaja natomiast zupelnie inne — tacy
ludzie przeprowadzajg prezentacje 1 finalizuja transakcje w ab-
solutnie plynny sposob, bo zawsze doskonale si¢ przygotowuja.

Sze$¢ podstawowych wymogow
dotyczacych skutecznego finalizowania transakcji

1. Musisz by¢ pozytywnie nastawiony i entuzjastyczny
oraz naprawde chcie¢ finalizowac transakcje. Pamietaj,
ze emocje sa zarazliwe. Gdy wida¢, ze bardzo chcemy
sprzedac nasz produkt lub ustuge, pragnienie to
zaczyna wywieraé wyjatkowo pozytywny wplyw
na zachowanie kazdego potencjalnego klienta.
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2. Wymagania klienta musza by¢ dla Ciebie catkowicie
jasne. Zadajgc pytania i stuchajac odpowiedzi,
powinienes$ doktadnie ustala¢, czego klienci oczekuja
od Twojego produktu.

3. Potencjalny klient musi rozumie¢ oferte 1 zdawaé
sobie sprawe z wartosci Twojego produktu lub ustugi.
Powinien takze w pelni rozumiec to, ze oferowany
przez Ciebie produkt moze zmieni¢ na lepsze jego
zycie (zawodowe, prywatne albo jedno i drugie).

4. Potencjalny klient musi wierzy¢ i ufac, ze zarowno
Ty sam, jak i Twoja firma spelnicie swoje obietnice.
Pamicetaj, ze przyjazne relacje sg wyjatkowo istotne.

S. Potencjalny klient musi ckciec skorzystac z Twojej
oferty. Innymi stowy, musi chcie¢ tego, co sprzedajesz.
Nie ma sensu rozmawiac, nie moéwigc nawet
o zamykaniu transakeji, gdy widzisz, ze druga strona
nie jest zywotnie zainteresowana skorzystaniem
z produktu lub ustugi.

6. Produkt musi by¢ idealnie dopasowany do wymagan
klienta. Powinien odpowiadac jego potrzebom
1 mozliwosciom finansowym. Potencjalny klient musi
by¢ przekonany, ze oferowany przez Ciebie produkt
jest dla niego najlepszym wyborem.

Szes¢ opisanych wyzej wymogow ma charakter warunkow
koniecznych, jesli chodzi o prawidlowe prowadzenie sprzedazy.
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Dopiero po spetnieniu wszystkich mozna przechodzi¢ do eta-
pu finalizowania transakcji. Jesli ktorykolwiek nie zostanie
spelniony, potencjalny klient odmoéwi zakupu.

Lbyt wczesne finalizowanie transakcii

Wyobraz sobie typowy salon samochodéw uzywanych. Zatrzy-
mujesz si¢ na chwile, aby przyjrzec si¢ jakiemus$ samochodo-
wi, 1 nagle jak spod ziemi wyrasta sprzedawca, moéwigc cos$
w rodzaju:

— To doskonaty wybér. Od razu wida¢, ze zna si¢ pan na
rzeczy. Moze go pan kupi?

Po zadaniu pytania 0 zamdwienie

nalezy hezwzglednie zachowywat
dawca nie wie nic o TObiC, ale mimo Ea}kgwita cisze. Pamietaj’ ie

To klasyczna sytuacja: Ty nie
wiesz nic o samochodzie, a sprze-

wszystko prosi Ci¢ o ztozenie oferty.  absolutnie nie wolno Ci sig odezwac.
Gdy kto$ probuje zamykac sprzedaz W razie potrzeby pozwalaj, aby cisza

mimo tego, ze potencjalny klient tak ~ Narastata, bo strona, ktdra odzywa
sie pierwsza, zawsze przegrywa.

naprawde nie wie, co mialby kupié,
nie wzbudza zaufania. Jest wrecz
przeciwnie — tak traktowani klienci zaczynajg czuc si¢ nie-
zrecznie 1 mysle¢ wylgcznie o tym, aby jak najszybciej sie oddalic.

Unikaj wysokiego cisnienia

Przed zadaniem pytania finalizujacego transakcje trzeba upew-
nic sie co do czterech kwestii:

Po pierwsze, potencjalny klient musi chcie¢ dokonaé zakupu.
Po drugie, musi potrzebowac przedmiotu zakupu.
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Po trzecie, musi by¢ w stanie sobie na niego pozwolic.
Po czwarte, musi wiedziec, jak ugywac go tak, aby moc w pet-
nym zakresie wykorzystywac jego wartosc.

Sprzedawcy, ktorzy proszg potencjalnych klientéw o pod-
pisywanie zamowien, zanim okreslg stan faktyczny w zakresie
tych czterech wymogow, bardzo czesto odchodzg z kwitkiem.

Wykorzystuj cisze po zadaniu pytania zamykajacego

Jedyna presjg, jaka mozesz stosowac, bedgc profesjonalnym
sprzedawca, jest presja ciszy po pytaniu zamykajacym.

Po zadaniu pytania o zamoéwienie nalezy bezwzglednie za-
chowywac¢ catkowitg cisze. Pamietaj, ze absolutnie nie wolno
Ci si¢ odezwac. W razie potrzeby pozwalaj, aby cisza narastata,
bo strona, ktora odzywa si¢ pierwsza, zawsze przegrywa.

Jakis czas temu prezes pewnej dynamicznie rozwijajacej si¢
korporacji rozwazat zakup systemu komputerowego o wartosci
750 tysiecy dolaréw, bo zalezalo mu na zautomatyzowaniu
wszystkich aspektow jej ogdlnokrajowej dziatalnosci. Ludzie
z firmy, ktora starala sie o to zlecenie, zrobili wszystko, jak na-
lezy. Sprzedawca nawigzat kontakt z potencjalnym klientem,
zidentyfikowal jego potrzeby, przeprowadzil peing analize
sytuacji jego organizacji biznesowej, bardzo doktadnie ja
sprawdzit 1 przygotowal kompletng oferte. Nastepnie odby-
ta si¢ seria prezentacji i dyskusji, w trakcie ktérych inzy-
nierowie, programisci i ksiggowi uzgadniali szczegoty. Gdy
wszystko byto dopicte na ostatni guzik, sprzedawca umowit
si¢ na spotkanie z prezesem 1 jego doradcami, aby sfinalizo-
wac transakcje.
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Prezes firmy chcacej kupi¢ nowy system takze zaczynat ka-
riere jako sprzedawca, wiec interesowalo go, jak przedstawiciel
firmy informatycznej podejdzie do transakcji wartej 750 tysiecy
dolaréw. Sprzedawca pojawit sie na spotkaniu z inzynierem
1 programistg komputerowym, a prezes w towarzystwie do-
radcow. Po powitaniu i obowigzkowej pogawedce o pogodzie,
wszyscy usiedli i zaczeli rozmawiac o konkretach.

Sprzedawca wyjasnil, w jaki sposob system zostanie zainsta-
lowany, co bedzie si¢ z tym wigzalo, jak potraktowane zostang
kwestie gwarancji, rekojmi, pomocy technicznej i serwisowe;j
oraz dodatkowych konsultacji. Potem podat cene, precyzujac,
co bedzie zawierata. Na koncu powiedziat:

— Jesli odpowiada panom to, co zaprezentowatem, prosze
o autoryzacj¢ kontraktu i od razu wezmiemy si¢ do roboty.

Otworzyl umowe na ostatniej stronie, umiescit ptaszka przy
miejscu na podpis, obok potozyt piéro i przesungl dokument
W strong prezesa.

Lamknigcie w ciszy

Prezes natychmiast zrozumial, co bedzie dalej. Pomyslat:
»Zamierza mnie zazy¢ cichym zamknigciem”. Doktadnie
wiedzial, co robi sprzedawca, wiec tylko spojrzal na niego
1 si¢ usSmiechnaf.

Siedzieli w milczeniu przez czas, ktory wydawat si¢ wiecz-
noscig. Cisza trwata prawie pietnascie minut. Zaden z nich nie
powiedzial ani stowa. Pozostali uczestnicy spotkania takze si¢
nie odzywali. Wszyscy dobrze si¢ przygotowali.

W koncu prezes usmiechnat sie, wzigt do reki pioro i podpi-
sal umowe. Wszyscy zaczeli sie¢ $miaé. Atmosfera natychmiast
zelzata 1 umowa zostala zawarta.
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Presja ciszy po pytaniu zamykajacym czesto bywa najsku-
teczniejszym narze¢dziem do finalizowania transakcji. Nalezy
jednak zachowywac dyscypline. Po zadaniu pytania zamyka-
jacego nie wolno niczego dodawac. Trzeba po prostu spokojnie
czeka¢ na reakcje potencjalnego klienta.

Rozpoznawanie sygnatow zakupowych

Istnieje kilka typowych sygnatow zakupowych, ktore potencjal-
ni klienci emituja, gdy stajg si¢ sktonni do podjecia decyzji.
Pamietaj, ze nie powinienes si¢ spinac, bo wtedy tatwiej bedzie
Cije dostrzegac. To bardzo istotne, bo tego typu sygnaly ozna-
czaja, ze powinienes zadac¢ pytanie zamykajace.

Przyspieszanie wypowiedzi

Potencjalni klienci czesto zaczynaja mowic szybciej. Nierzad-
ko sie takze rozchmurzajg, zaczynaja demonstrowac bardziej
pozytywne nastawienie 1 staja si¢ weselsi, bo w myslach pod-
jeli juz decyzje i przetamali wewnetrzne napigcie. Pamietaj,
ze gdy klient przestaje by¢ zamyslony czy krytyczny, a staje
si¢ wesoly i szczesliwy, mozesz zabrac glos i zada¢ pytanie
zamykajace.

Nagta zyczliwosc

Wielu potencjalnych klientow zaczyna okazywac ,nagta zyczli-
wo$¢”. Rozluzniajg si¢, uspokajaja i zaczynaja zadawac sprze-
dawcom pytania o sprawy niezawodowe, typu: »Jak diugo jest
pan w naszym miescie?”, ,Czy ma pan dzieci w wieku szkol-
nym?” albo ,Napije sie pan jeszcze kawy?”.
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Gdy pojawia si¢ nagta zyczliwosc, nalezy zareagowaé w cieply
1 pozytywny sposob, po czym mozna zada¢ pytanie zamykajace:

— Dzickuje. Poprosze jeszcze jedna filizanke. A przy okazji,
kiedy i dokad mamy dostarczy¢ zamowienie?

Pocieranie podbradka

Pocieranie podbrodka to kolejny sygnat, ktéry oznacza, ze po-
tencjalny klient zamierza podjac decyzje zakupows. To typowe,
ze kto$, kto si¢ gicboko zamysla,

pochyla glowe i przykiada reke do Pamigtaj, ze w chwili, gdy

podbrédka. Pamietaj, ze w chwili,  potencjalny klient zaczyna pocierac

podbrédek, powinienes bezwzglednie
przerywac rozmowe, ho oznacza
to, e nastawia sig na monolog

) o wewngtrzny i jui Cie nie sucha.
bo 0znacza 1o, zZe NAStaAWIa SI€ NA  +.ooooeevmeeiiiiiiiiiiiiiiiiiieeee

gdy potencjalny klient zaczyna
pociera¢ podbrodek, powinienes
bezwzglednie przerywac rozmowe,

monolog wewnetrzny 1 juz Cie nie
stucha. Jesli nadal bedziesz moéwié, zacznie odbiera¢ Cig jak
dokuczliwie brzeczacg muche, ktora usituje wydostaé si¢ przez
zamknie¢te okno. Nie odzywaj si¢, zeby mu nie przeszkadzac.

Klient, ktory pociera podbrodek, rozwaza oferte. Mysli
o tym, czy chciatby kupi¢ produkt, jak moglby za niego za-
placié, jak bedzie go uzywal, gdzie go umiesci i tak dalej. Gdy
opuszcza dlon i podnosi wzrok tak, aby nawigza¢ kontakt ze
sprzedawca, w 99 procentach przypadkéw oznacza to, ze de-
cyzja zakupowa zostata podjeta.

Gdy do tego dochodzi, nalezy si¢ usmiechnac i zada¢ pytanie
zamykajace, na przykiad:

— Kiedy i dokad mamy dostarczy¢ produkt?

Po czym w ciszy oczekiwaé potwierdzenia zakupu.
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Pytania o cene, warunki transakeji i kwestie zwigzane z dostawa

Najbardziej klasycznymi sygnatami zakupowymi sg zadawane
przez potencjalnych klientow pytania o ceng, warunki transakcji
1 kwestie zwigzane 2 dostawq.

— A ile doktadnie musialbym zaptacic?

— Jakie sg warunki zakupu?

— Ile bede musiat czeka¢ na dostawe, jesli zdecyduje, ze
chce to kupic?

Pamietaj, ze w sytuacjach, gdy potencjalni klienci zadajg Ci
pytania o cen¢, warunki transakcji czy kwestie zwigzane z do-
stawg, powiniene$ odpowiadac pytaniem zamykajacym doty-
czacym jednego z trzech zagadnien, o ktorych nie wspomnieli.

Oto przyktad. Potencjalny klient pyta:

— Ile to kosztuje?

Powinienes odpowiedziec:

— A kiedy 1 dokad mamy dostarczy¢ zamowienie?

Potencjalny klient odpowiada:

— Chciatbym do konca miesigca miec to tutaj, w biurze.

I transakcja zostaje sfinalizowana.

Nigdy nie zapominaj, ze osoba zadajgca pytania kontroluje
rozmowe. To klucz do sukcesu. Zawsze staraj si¢ odpowiadac
na pytania pytaniami. Umozliwia to pozyskiwanie wickszej
liczby informacji niz w przypadku odpowiedzi twierdzacych
lub przeczacych, bardzo czesto utatwia zamykanie sprzedazy
1 — co najwazniejsze — pozwala zachowywa¢ kontrole nad
kazdg rozmowg sprzedazoway.

Potencjalny klient:

— Ile bede musiat czekac?

Ty:

— A ile [jednostek produktu] ma by¢?
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Jesli potencjalny klient poda konkretng liczbe, mozesz od-
fajkowac kolejng udang transakcje.

Imiany nastawienia, postawy lub tonu

Kazda zauwazalna zmiana nastawienia, postawy lub tonu poten-
cjalnego klienta moze wskazywac, ze staje si¢ on coraz bardziej
sktonny do podjecia decyzji zakupowej. Gdy Twdj rozmowca
prostuje si¢ w fotelu lub gdy widzisz, ze zaczyna kalkulowac
cos w glowie, mozesz sprawdzic, czy jest to sygnal zakupowy,
pytajac:

— A przy okazji, na kiedy bedzie to panu potrzebne?

— Czy mamy zacza¢ od razu?

— Ile sztuk mamy dostarczy¢?

— Wolalby pan, aby$my dostarczyli towar do panskiego
biura, czy do magazynu?

Gdy potencjalny klient w jakikolwiek sposdb zmienia po-
stawe lub jezyk ciata, na przyktad prostujgc si¢ na fotelu, roz-
chmurzajac si¢ lub zaczynajac szybciej mowié, mozesz zalozy¢,
ze podjal juz decyzje, i zadaé¢ odpowiednie pytanie, aby to
potwierdzic.

Dlaczego finalizowanie transakeji jest trudne?

Istnieje kilka powodow, dla ktérych finalizowanie transakcji
jest najtrudniejszym 1 najbardziej stresujacym elementem
procesu sprzedazy. Pierwszym jest naturalny Iek przed od-
rzuceniem. Od dziecinstwa jesteSmy uwarunkowywani, aby
by¢ wyjatkowo wrazliwi na sposob, w jaki jesteSmy trakto-
wani przez innych, zwtaszcza w kontekscie aprobaty lub
dezaprobaty.
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Najpierw oddziatuja na nas w taki sposob rodzice, potem
nauczyciele 1 rowiesnicy, a nastepnie szefowie i klienci. W doro-
stym zyciu najczesciej wyjatkowo zalezy nam na tym, aby inni
nas lubili 1 akceptowali. Mozliwo$¢ odrzucenia jest czyms, co
wywoluje w nas ogromny stres, wiec staramy si¢ unikac sytuacji,
ktore mogtyby sie z tym wigzac.

Odrzucenie nie ma charakteru osobistego

Gdy zaczynatem prace w sprzedazy, bylem potwornie zestre-
sowany. Do czasu, gdy pewien doswiadczony sprzedawca po-
wiedzial mi:

— Pamietaj, ze niezaleznie od tego, co mowig potencjalni
Kklienci, w odrzuceniu nie ma nic osobistego.

O rety! Ta uwaga byta tak istotna, ze catkowicie zmienita
moje zycie. »,W odrzuceniu nie ma nic osobistego”.

Potencjalny klient nie moze Ci¢ odtracac jako osoby, bo
zwykle nawet nie wie, kim jeste$ 1 co sprzedajesz. Klienci
reagujg po prostu na oferty handlowe sktadane im na konku-
rencyjnym rynku przez bardzo wiele oséb, ktore proponuja
im kupowanie réznych rzeczy. Gdy mowia: ,Nie jestem za-
interesowany”, nie znaczy to absolutnie nic, wigc nie traktuj
ich stow jak refleksji dotyczacych Twoich umiejetnosci czy
charakteru. To po prostu naturalne, odruchowe reakcje na
kolejne oferty.

Co roku '/, handlowcow rezygnuje z pracy w sprzedazy, bo
nie potrafi radzi¢ sobie z odrzuceniem, bedgcym nieodigcznym
elementem wszelkich dzialan o charakterze akwizycyjnym.
Tylko najlepsi sprzedawcy pami¢tajg, ze odrzucenie nie ma
charakteru osobistego, wiec nie jest zadna przeszkoda.
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Poraiki sq wytacznie informacjami zwrotnymi

Drugi powdd, dla ktorego finalizowanie transakcji jest trudne,
to lgk przed porazkg i przed bezowocnymi staraniami. Chodzi
0 to, ze obawiamy si¢ wydatkowac energie i angazowac si¢ emo-
cjonalnie, gdy mamy przeczucie, ze stracimy czas 1 pienigdze,
a potencjalny klient i tak niczego od nas nie kupi.

Lek przed porazka w potaczeniu z lekiem przed odrzuce-
niem to zasadnicze powody braku sukcesow 1 tego, ze ,mamy
ciggle pod gorke”. Pamietaj, ze dopiero gdy pokonasz te dwie
obawy, zaczniesz w pelni realizowac swoj potencjal, zarowno
w sferze sprzedazy, jak i w kazdym innym obszarze.

Nigdy nie zapominaj, ze co$ takiego jak porazka nie istnieje;
sa wylacznie informacje swrotne. Gdy cos$ si¢ nie sprawdza, przy-
gladaj si¢ zwigzanym z tym doswiadczeniom, aby dowiadywaé
sie jak najwiecej, a potem odpuszczaj. Wmawiaj sobie: ,Czasem

'”

sie udaje, a czasem nie. I co z tego? Robmy swoje

Pokonuj swoje leki

Oto cytat z Ralpha Waldo Emersona: ,,Zrob to, czego sie boisz,
a strach minie”. To jedna z najistotniejszych zasad dazenia do
sukcesu, jakie kiedykolwiek odkryto. Jedynym sposobem na
eliminowanie Igku, ktory moze nas ograniczac, jest robienie
tego, czego si¢ obawiamy. Jesli zaczniesz tak postepowac, za-
reczam, ze przestaniesz si¢ bac.

Zarowno odwaga, jak 1 tchorzostwo sa cechami nawykowymi.
Mozna ,nauczy¢ sie” by¢ odwaznym, konfrontujac sie z wlas-
nymi lekami i podazajac w ich kierunku, zamiast ukrywac si¢
przed nimi 1 uciekad, jak postepuje wickszos$¢ z nas. Dobrze
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ujal to Mark Twain, stwierdzajac: »,Odwaga nie jest brakiem
leku. Odwaga to sprzeciwianie si¢ lekowi 1 przejmowanie nad
nim wiadzy”.

Rdb to, czego sig boisz
Przeprowadzaj jak najwiccej rozmdw sprzedazowych. Gdy za-
czniesz to robié, z pewnoscig bedziesz bac si¢ coraz mniej. Spo-
tykajgc sie z potencjalnymi klientami jak najczesciej, dzien po
dniu, i nie przejmujac si¢ tym, czy zareaguja pozytywnie, czy
negatywnie, w koncu osiggniesz stan, w ktorym w ogole prze-
staniesz odczuwac lek. Konfrontujac si¢ z wtasnymi obawami
przed porazkg 1 odrzuceniem, w koncu rozwiniesz w sobie nawyk
bycia odwaznym. Twoja kariera nabierze wtedy rozpedu 1 za-
czniesz sprzedawac coraz wiecej. Wielu stosujgcych te metode
handlowcow przyznaje, ze gdy zaczynali stawia¢ czola strachowi,
ich efektywnos¢ potrafita rosnaé w postepie geometrycznym.
Gdy zaczniesz by¢ nawykowo odwazny 1 przestaniesz bac
sie porazki czy odrzucenia, cate Twoje zycie zmieni si¢ W wy-
jatkowo pozytywny sposob. Zaczniesz czu¢ si¢ doskonale we
wtlasnej skorze. Wzrosnie poziom Twojej samooceny i pewnosci
siebie. | —wraz z tg wewnetrzng zmiang na lepsze — poprawig
sie Twoje wyniki sprzedazowe.

Dlaczego klienci nie kupuja?

Lek przed porazka bardzo czesto obezwladnia takze klientow,
sprawiajac, ze powstrzymuja si¢ przed podejmowaniem decyzji
zakupowych. Zwykle nie chcg po prostu popelnic biedu, kupujac
nieodpowiedni produkt. Czesto obawiajg si¢ tez, ze mogliby zapta-
ci¢ zbyt duzo lub zostac skrytykowani za dokonanie zlego wyboru.
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Pamietaj, ze wszyscy potencjalni klienci popetniali w prze-
sztosci jakies bledy. Kupowali produkty, ktore okazywaly si¢
niewlasciwe, po czym byli zostawiani sami sobie, nie mogli
liczy¢ na wsparcie czy ustugi serwisowe 1 zaczynali zatowac,
ze w ogole zgadzali sie na spotkania.

Musisz rozwiewac obawy klientdw
Spotykajac sie z nowymi klientami, nie mozesz zapominac
o tym, ze kazdy z nich niemal na pewno mial w przesztosci
trudne i nieprzyjemne doswiadczenia zakupowe. Musisz zatem
nie tylko zacheca¢ kazdego potencjalnego klienta do zakupu
swojego produktu, ale takze rozwiewac wszystkie jego obawy
zwigzane z wczesniejszymi, negatywnymi doswiadczeniami
1 bledami, ktore popeinial w przesztosci.

Zapewne nieraz styszates, jak potencjalni klienci stwierdzali:

— Musze to z kim$ przedyskutowaé, zanim podejme decyzje.

Mezowie nie kupuja nic bez konsultacji z zonami. A zony
decyduja sie dopiero wtedy, gdy sa pewne, ze zaakceptujg to
ich mezowie. Podobnie jest z menedzerami, ktorzy z zasady nie
zatwierdzaja zakupow bez zgody swoich szefow. Wiele 0sob nie
jest w stanie podejmowac decyzji zakupowych samodzielnie.
Potrzebujg aprobaty ze strony wszystkich, ktorzy ich otaczajg, bo
tylko tak potrafig pokonywac lgk przed porazkg i odrzuceniem.

Klienci staja sig wygodniccy

Kolejng przeszkoda, ktéra znaczgco utrudnia finalizowanie
transakcji, jest inercja. Gdy korzystajac z okreslonego produk-
tu lub ustugi, czujemy si¢ komfortowo, najczesciej wolimy to
kontynuowac, niz wprowadza¢ zmiany. Lubimy przebywac
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w strefie komfortu. Przyzwyczajamy si¢ do tego, jak jest. I na-
wet gdy pojawia si¢ kto$, kto oferuje co$ znacznie lepszego
znacznie taniej, nie mamy ochoty niczego zmienia¢. Wybiera-
my biernos¢ nawet wtedy, gdy zalety oferowanych nam przez
kolejnych sprzedawcow produktéw badz ustug (lub korzysci
plynace z ich stosowania) s3g w oczywisty sposob wicksze od
tego, z czym mamy do czynienia obecnie.

Aby sktoni¢ potencjalnego klienta do dziatania w inny sposob,
czyli wybrania nowego produktu lub ustugi zamiast dotychcza-
sowych, nalezy zachwala¢ wszystkie dodatkowe korzysci, jakie
stang si¢ jego udzialem. Ich atrakcyjnos¢ musi by¢ na tyle duza,
aby zmotywowac potencjalnego klienta do »,zmiany paradygma-
tu”. Badz swiadom, ze aby skioni¢ potencjalnych klientéw do
rozwazenia oferty, nierzadko trzeba odwiedzac ich po kilka razy,
nieustannie podkreslajac jej zalety 1 zwigzane z nig korzysci.

Kupowanie bywa stresujace

Kolejnym cze¢sto pojawiajacym si¢ problemem, ktory utrudnia
zamykanie sprzedazy, jest stres zwigzany z podejmowaniem
decyzji zakupowych. Takie decyzje wigzg si¢ naturalnie z wy-
dawaniem pieniedzy, co w pewien sposob ogranicza wolnos¢
1 elastycznos¢ potencjalnych klientéw, wigc osoby skianiane do
podejmowania decyzji zwyKkle stajg si¢ nieco nerwowe. A ponie-
waz wiernym towarzyszem zdenerwowania bardzo czesto bywa
co$ w rodzaju prokrastynacji, osoby sktaniane do podejmowa-
nia istotnych zobowigzan wykazuja sklonno$¢ do wycofywania
sie, »zeby to przemyslec”.

Ze wzgledu na tego rodzaju psychologiczne ograniczenia
(ktore, jak juz wiemy, pojawiajg si¢ zarOwno po stronie sprze-
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dawcow, jak 1 potencjalnych klientéw) na kazdym etapie pro-
cesu sprzedazy musisz by¢ po pierwsze pozytywnie nastawiony
1 pewny siebie, a po drugie dziala¢ w profesjonalny sposob.
Pamicetaj, aby szybko doprecyzowywac szczegdly 1 podsumo-
wywac rozmowy sprzedazowe, zeby decyzje zakupowe ,nie
zawisaly w powietrzu”. I nigdy nie zapominaj, ze powinienes
robi¢ wszystko, aby utatwia¢ klientom mowienie »tak”.

Klient ma zawsze racje

Nigdy nie méw klientom, ze si¢ myla. Nigdy sie z nimi nie
kt6¢. I nigdy nie traktuj swoich dziatan jak bitew, w ktorych
musisz odnosi¢ zwycigstwa. Niezaleznie od tego, co prospekci
beda méwic o Twoim produkcie lub ustudze, musisz by¢ zrelak-
sowany 1 pogodny. Unikaj wytykania biedow. Nigdy nie mow,
ze oceny klientéw sg niewlasSciwe. Zamiast tego stwierdzaj:
»lo bardzo istotna kwestia, panie X.
Zwracalo na nig uwage takze wiele Nigdy nie méw klientom, ze sig
innych os6b. Oto, jak rozwigzaliSmy  myla. Nigdy sig z nimi nie kidc.
ten problem”. | nigdy nie traktuj swoich dziatan
jak bitew, w ktdrych musisz
odnosic zwycigstwa.

Zgodnie ze starym powiedzeniem,
»Kkto$ przekonywany wbrew wiasnej
woli z zasady nie zmienia zdania”.
Klienci, ktérych przyémiewamy wtasng btyskotliwoscig i pre-
cyzja argumentacji, zwykle chetnie przyznajg nam racje, ale
rowniez zwykle ostatecznie nie kupujg tego, co im oferujemy.

Zamiast dyskutowac z potencjalnymi klientami o cenie czy
jakosci, znajdz sposob na neutralizowanie ich obaw. Odpowia-
daj tak, aby czuli si¢ usatysfakcjonowani. Podkreslaj, ze nie mu-
szg si¢ martwic o te elementy Twojej oferty, ktore kwestionuja.
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Korzystaj z listéw polecajacych
Jednym z najskuteczniejszych narzedzi umozliwiajacych roz-
wiewanie obaw 1 przezwyci¢zanie zastrzezen sg listy referen-
cyjne od zadowolonych klientdéw, ktorzy mieli podobne obawy,
gdy po raz pierwszy z nimi rozmawialismy. O tego rodzaju
teksty, czesto nazywane w branzy listami mitosnymi, warto prosi¢
zadowolonych klientow, z ktorymi mamy dobre relacje. Mozesz
nawet proponowac, ze napiszesz taki list samodzielnie, a klient
wydrukuje go tylko na papierze firmowym i podpisze.
Pamicetaj, ze listy mitosne powinny dotyczy¢ typowych za-
strzezen, takich jak wysoka cena czy poziom jakosci produktu.
Moga one wygladac 1 brzmie¢ mniej wigcej tak:

Drogi Brianie,

Gdy po raz pierwszy rozmawialismy o Twoim produkcie, niepo-
kotta mnie jego wysoka cena w porownaniu g innymi dostepnymi na
rynku mozlhiwosciami. Mimo to zdecydowalem sig jednak na zakup
1 jestem bardzo zadowolony. Okazalo sig, ze wyzszq ceng uzasad-
niajq liczne dodatkowe funkcje oferowanego przez Ciebie produktu
1 wynikajqce z jego stosowania korzysci, o ktorych dowiedzielismy
sig, gdy tylko zaczelismy go uzywac.

Z powazaniem,

Zadowolony klient

Pokazuj takie listy potencjalnym klientom, ktérzy majg opory
przed podejmowaniem decyzji zakupowych ze wzgledu na cene
Twojego produktu, bo bardzo czesto rozwiewa to ich obawy.

Referencje to dowdd

Co do zasady potencjalni klienci ignorujg wszystko, co méwimy
o produkcie lub ustudze. W koncu jesteSmy sprzedawca, wigc
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druga strona wie, czego powinna si¢ spodziewaé, i oczekuje,
ze bedziemy zachwala¢ to, co sprzedajemy.

Gdy jednak w pozytywny sposob, zwlaszcza na piSmie,
wypowiada sie o naszej ofercie kto$ inny, potencjalni klien-
ci zaczynajg miecknac¢. Dowody w postaci listow referencyj-
nych to doskonaly sposob, aby przekonywac wszelkiej masci
niedowiarkéw, ze to, co sprzedajemy, ma wysokg jakos¢ 1 jest
naprawde wartosciowe. Potwierdza to takze klasyczne branzo-
we powiedzenie: ,,Sprzedawcy, ktoérzy nie korzystaja z listow
polecajacych, majg chude dzieci”.

Lachowuj wtasne opinie dla siebie

Czestym btedem, ktorego nalezy unikac, jest wyrazanie opinii
o charakterze osobistym. Nalezy bezwzglednie unikac tematow
zwigzanych z religiq, politykq czy seksem. Nawet jesli uwazasz, ze
dysponujesz odpowiednim poziomem wiedzy w ktdrejs z tych
sfer, a potencjalny klient chce o niej rozmawiac, powiniene$ do-
ktada¢ wszelkich staran, aby pozostawac neutralnym. Mozesz
naturalnie przytakiwac i zgadzac si¢ z opiniami drugiej strony,
ale nie podsycaj dyskusji, dodajac wtasne komentarze. Zamiast
tego w delikatny sposob nakierowuj rozmowe z powrotem na swoj
produkt lub swoja ustuge, zadajac konkretne pytania, a wiasne
opinie zachowuj dla siebie.

Nigdy nie wypowiadaj sig negatywnie o konkurenc;ji

Nigdy nie krytykuj konkurencji. Pamietaj, ze tak naprawde
powinienes$ robi¢ co$§ wrecz przeciwnego. Gdy w rozmowie
padnie nazwa konkurencyjnej firmy lub potencjalny klient
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zapyta: »A co pan sadzi o firmie ABC?”, zawsze odpowiadaj
pozytywnie. Mozesz stwierdzic: ,Panie X, ABC to doskonata
firma. Oferuje dobre jakosciowo produkty i funkcjonuje na ryn-
ku od wielu lat. Uwazamy jednak, ze nasz produkt jest lepszy
w trzech konkretnych obszarach. Jesli pan pozwoli, chetnie to
opisze”, po czym skoncentrowaé si¢ na zaprezentowaniu zalet
wtasnego produktu lub wtasnej ustugi, bezwzglednie unikajac
jakiegokolwiek dyskredytowania konkurencji. To truizm, ale
moze dobrze, zeby wybrzmial: potencjalni klienci zdecydo-
wanie lepiej odbierajg sprzedawcow, ktorzy wypowiadajg sie
pozytywnie o konkurentach, niz takich, ktorzy ich krytykuja.

Nie sktadaj obietnic, ktdérych nie mozesz dotrzymac

Ostatnim bledem, ktorego nalezy bezwzglednie unikad, jest
sktadanie falszywych obietnic. To przesadzone wyolbrzymianie
— opisywanie produktu jako czego$ majacego funkcjonalnosci,
ktore faktycznie nie istniejg.

Niedawno pewna specjalistka ds. sprzedazy sprzetu biu-
rowego musiala opusci¢ mojq firme z kwitkiem, tracac okazje
na zawarcie transakcji wartej 10 tysiecy dolarow, bo mineta sie
z prawdg. W trakcie rozmowy o specyfikacji kserokopiarki sze-
fowa mojego biura zapytala jg, czy urzadzenie moze kopiowac
dwustronnie. Zapewnita, ze tak. Gdy jednak przyjrzelisSmy si¢
blizej zestawieniu jego funkcji, okazalo sie, ze nie jest to mozli-
we. Pani specjalistka nie poswigcilta czasu na to, aby przeczytac
1 w pelni zrozumie¢ instrukcje obstugi sprzedawanego przez
siebie produktu, wigc stracita nie tylko prowizje, ale takze
wiarygodnos¢. Nie pozwdl, aby co$ podobnego kiedykolwiek
przytrafito si¢ Tobie.
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Inne przeszkody utrudniajace finalizowanie transakcji

Kolejnym powaznym problemem, ktéry zdecydowanie utrudnia
finalizowanie transakcji, sa negatywne oczekiwania. Pojawiajq sie
one, gdy sprzedawca z gory zaklada, ze dany klient nie dokona
zakupu, przesadzajac o tym na podstawie jego poczatkowego
nastawienia lub innych okolicznosci o charakterze fizycznym.
Potencjalny klient moze by¢ na przykiad niewystarczajaco ele-
gancki czy zadbany. Albo moze mie¢ zagracone i peine starych
mebli biuro. W takich sytuacjach sprzedawcy czesto dochodza
do wniosku, ze majg do czynienia z niewlasciwg osoba, i prze-
stajg sie starac, wiec transakcje nie dochodzg do skutku.

Pamicgtaj o tym, ze zgodnie z prawem oczekiwan wszystko, cze-
go spodziewamy si¢ na podstawie okreslonych przesianek, przy-
biera posta¢ naszej wiasnej samospeliniajacej si¢ przepowiedni.

Nasze oczekiwania wywieraja zasadniczy wplyw na ludzi,
z ktorymi nawigzujemy relacje. I vice versa: oczekiwania in-
nych, zwlaszcza osob, ktore staramy sie nasladowac czy ktore
po prostu szanujemy, wywierajg istotny wplyw na to, jak sami
si¢ zachowujemy. Ujmujgc to nieco inaczej: oczekiwania okre-
slaja nasze nastawienie, a nastawienie okresla sposob, w jaki
traktujemy innych ludzi.

Spodziewaj sig tego, co najlepsze

Podstawowa zasada dotyczaca oczekiwan brzmi: zawsze, nie-
zaleznie od okoliczno$ci, nalezy oczekiwac tego, co w danej
sytuacyi mozge okazac si¢ najlepsze. Licz na to, ze inni bedg Cie
lubi¢. Spodziewaj si¢, ze potencjalni klienci beda zaintereso-
wani Twoim produktem czy Twoja ustuga. Przewiduj, ze od
0s0b, z ktorymi bedziesz prowadzi¢ rozmowy sprzedazowe,
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z pewnoscia ustyszysz wiele trudnych pytan. Oczekuj, ze zwy-
kle bedziesz odnosi¢ sukcesy. Wiacz pozytywne oczekiwania do
swoich dziatan sprzedazowych, a klienci zaczna traktowac Cie
lepiej (czyli zgodnie z Twoimi oczekiwaniami) 1 z pewnoscig
przelozy sie to na zdecydowany wzrost wolumenu Twojej
sprzedazy.

Gdy popetniamy btad, negatywnie oceniajgc potencjalnego
klienta, tracimy entuzjazm. Stajemy si¢ kims, kto tak naprawde
nie wierzy w to, ze zrealizuje transakcje, czyli sktoni druga
strone do zakupu tego, co sprzedaje. Potencjalny klient pod-
swiadomie »,odbiera” to nastawienie, bierze je od nas i spetnia
naszg przepowiednie, odmawiajgc. Tak wiasnie dziala niewlas-
ciwe nastawienie. Pamigtaj o tym, jesli naprawde zalezy Ci na
odnoszeniu sukcesow sprzedazowych.

Doskonate efekty skromnych poczatkdw

Jeden z moich przyjacioél jest agentem posrednictwa pracy.
Pewnego dnia zajrzal do mieszczacej sie w pewnej strefie eko-
nomicznej hali przemystowej i stwierdzii, ze jest ona niemal
zupelnie pusta. Niemal, bo przy biurku ustawionym niedaleko
glownego wejscia siedzial samotny cziowiek. Poza nim 1 biur-
kiem nie bylo tam kompletnie nic.

Moj przyjaciel stwierdzil, ze skoro juz tam trafil, to sie
przedstawi. Zapukal, wszedl 1 powiedzial, jak si¢ nazywa.
Cztowiek zza biurka poprosil, by usiadt i zdradzil, czym si¢
zajmuje. Moj przyjaciel odpowiedzial, ze pracuje w firmie
zajmujacej sie¢ doborem personelu, ktorej specjalnoscia jest
wyszukiwanie pracownikow technicznych 1 administracyjnych
dla korporacji przemystowych. Dodal, ze majg »spory wybor”
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inzynieréw, pracownikow produkeji, projektantow, sekretarek
1 ksiegowych oraz ze koncentrujg si¢ na firmach produkcyjnych
1 budowlanych.

Nie uprzedzaj sie do potencjalnych klientow

Samotny prospekt odpowiedziat:

— Cé6z, w tej chwili, jak wida¢, nic si¢ nie dzieje. Wtas-
nie przylecialem ze Wschodniego Wybrzeza, zeby otworzy¢
to biuro. Staramy si¢ pozyska¢ duzy kontrakt i mamy wielkie
nadzieje, ale to jeszcze nic pewnego. Moze wpadiby pan za
kilka tygodni? Z pewnoscig mnie pan tu zastanie, a by¢ moze
niedlugo bedziemy potrzebowac panskich usiug.

Moj przyjaciel jest zawsze pozytywnie nastawiony, wigc
bylo tak réwniez w tym konkretnym przypadku. Dzwonit do
cztowieka zza biurka co kilka tygodni, a bywajac w okolicy,
wpadat na kawe. I za kazdym razem styszat to samo: firma ciagle
czekala na sfinalizowanie kilku duzych kontraktow.

Nie poddawat si¢ jednak i przez caly czas byt uprzejmy.
Regularnie odwiedzal swojego nowego znajomego lub do niego
dzwonil, informujac go o cenach ustug. Pewnego dnia zajrzat
do hali i pierwszym, co zobaczyl, byt szeroki usmiech na twarzy
czlowieka zza biurka.

— Ciesze sig, ze wpadtes! — ustyszal. — Wtasnie podpisa-
lidmy kontrakt o warto$ci 50 milionéw dolaréw. Zamierzamy
otworzy¢ tu zaklad produkcyjny 1 w ciggu dwoch miesiecy
musimy zatrudni¢ siedemdziesigt osoéb. Czy moglibys nam
pomoc?

Oczywiscie, ze mogt. Zatrudnit, kogo trzeba, i w ciggu ko-
lejnych szeSédziesieciu dni skasowal tytulem prowizji ponad
200 tysiecy dolarow, czyli tyle, na ile w normalnych warunkach
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musiaiby ci¢zko pracowac przez dwa lata. Jaki jest morat z tej
historii? Taki, ze demonstrowanie pozytywnego nastawienia
w kontaktach z potencjalnymi klientami to zdecydowanie
dobry biznes.

Gtowa do gory

Brak entuzjazmu takze nie ulatwia finalizowania transakcji.
Nic nie zniecheca potencjalnych klientéw bardziej niz za-
chowania sprzedawcow, ktorym, jak wszystko na to wskazuje,
po prostu nie zalezy. Czesto brak entuzjazmu jest wynikiem
gmeczenia.

Aby odnosi¢ sukcesy w sprzedazy, trzeba dziala¢ energicznie
— naprawde chcie¢ zamyka¢ sprzedaz. Nalezy mie¢ poczucie, ze
to, co sprzedajemy, naprawde przyda si¢ klientowi. Musimy by¢
gorliwi, demonstrowac che¢ do dziatania i dysponowac takim
rodzajem emocjonalnego zaangazowania, ktory bedzie jedno-
znacznie sygnalizowac potencjalnym klientom to, ze chcemy
robi¢ z nimi interesy.

Nigdy nie zapominaj, ze dziatania sprzedazowe to ci¢z-
ka praca. I niezwykle wyczerpujaca. Kilka godzin interakcji
z klientami to niezia haréwka, wiec nic dziwnego, ze wszelkiej
masci handlowcy bywajg pod koniec dnia zupeinie wyczer-
pani.

Jesli zamierzasz pracowac przez pie¢ dni w tygodniu, po-
winienes$ wezesnie kiasc sie spac. Wylaczaj telewizor 1 staraj
sie by¢ w 16zku przed 22:00. W dni powszednie $pij przez co
najmniej osiem godzin. Gdy bedziesz wypoczety, znajdziesz
w sobie niemal nieograniczone poktady energii, co z pewnoscig
pozytywnie wplynie na poziom Twojej efektywnosci.
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Po pierwsze klient

Aby moc sprawnie finalizowac transakcje, nalezy by¢ szczerym.
Braki w tym zakresie czesto pojawiajg sie wtedy, gdy sprzedaw-
com bardziej zalezy na prowizji niz na korzysciach dla klientow.
Sprzedawcy, ktdrzy zaczynajq postrzegac potencjalnych klien-
tow jako zrodta zarobku, a nie realnie istniejgce i potrzebujace
pomocy osoby, zmieniajg ton, mowe ciala 1 postawe. Sprawia
to, ze ich rozmdwcey zaczynajg czud

si¢ jak rybki w otwartym od gOry jed|i zamierzasz pracowat przez

akwarium, ktorym uwaznie przy- pig¢ dniw tygodniu, powinienes
glada sie kot. wezesnie kiasc sig spac. Wylaczaj
Potencjalni klienci sg wyjatko-  telewizoristaraj sig byc wgzku

przed 22:00. W dni powszednie $pij
PrZez co najmniej osiem godzin.

wo spostrzegawczy. Odbierajg emo-
cjonalne sygnaly emitowane przez
sprzedawcow i wiedzg, czy ci ostatni
probujg im pomagac, czy po prostu zarabiaé, pomagajac sobie.
Istotne jest, abys$ stale koncentrowat si¢ na tym, co mozesz
zrobi¢ dla klienta. Gdy bedziesz zachowywac si¢ w odpowiedni
sposéb, finalizacje transakcji 1 prowizje zaczng pojawiac sie
w naturalny sposob.

Roine dugosci fal

Finalizowanie transakcji bardzo czesto utrudniajg sytuacje,
w ktorych sprzedawcy i potencjalni klienci »nadajg na innych
falach”. Jedna z najistotniejszych zasad, ktore poznalem jako
profesjonalny handlowiec, brzmi: ,Wiele 0sob jest potencjal-
nymi klientami, ale nie wszyscy sq Twoimi potencjalnymi
klientami”.
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Cos w rodzaju pozytywnej chemii miedzy sprzedawca a po-
tencjalnym klientem pojawia si¢ dosy¢ czesto, ale nie zawsze.
Nie oznacza to, ze w ktorejkolwiek ze stron tkwi co$ ziego —
chodzi po prostu o brak dopasowania w sferze temperamentu.
Sprawia on, ze nawigzanie kontaktu, nie mowigc juz o przyja-
amej elacji,sajesie iemoliwenie-
zaleznie od tego, jak mili 1 uprzejmi Wiele osdb jest potencjalnymi
sa wobec siebie sprzedawca i poten-  klientami, ale nie wszyscy sq fwoimi
cjalny klient. potencjalnymi klientami.

Bywa tak w sytuaciach, gdy istnie.
ja roznice w poziomie wyksztatcenia, gdy osoby o skifonnosciach
analitycznych muszg rozmawiac¢ z ludzmi zorientowanymi na
innych ludzi lub wyniki, czy wtedy, gdy jeden z uczestnikow
rozmowy jest energiczny, a drugi wycofany. Z doswiadczenia

wiem, ze takie problemy pojawiaja si¢ calkiem czesto.

Rezerwuj klientdw dla swojej firmy

Nie traktuj osobiscie tego, ze nadajesz na innych falach niz
potencjalni klienci, bo do takich sytuacji dochodzi dosy¢ cze-
sto. Warto natomiast, abys uwaznie obserwowal rozmowcow,
sprawdzat, czy mimo wszystko nie byliby dobrymi kandydatami
na klientéw, 1 »,rezerwowal” ich dla swojej firmy.

Zamiast probowa¢ budowac relacje tam, gdzie nie jest to
mozliwe, powiniene$s proponowac »inaczej dostrojonym” po-
tencjalnym klientom, ze spotka si¢ z nimi kto$ inny, kto jest
»prawdziwym ekspertem”. Zapewne nie jeste$ jedynym sprze-
dawca w swojej firmie, prawda? Kto mogiby lepiej porozumieé
si¢ z tg konkretng osobg? Przedstaw ich sobie, a przekonasz sig,
ile udanych transakcji mozna realizowaé dzieki pozytywnej
chemili.
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Pamigtaj o sprzedaiy zespotowe;

Wiele firm zatrudnia dwuosobowe oddziaty sprzedazowe, ktore
prowadza tak zwang sprzedas zespolowq. Schemat jest prosty.
Sprzedawca, ktory zaczyna zdawac sobie sprawe, ze nie potrafi
nawigza¢ porozumienia z konkretnym potencjalnym klientem,
szybko si¢ wycofuje i sugeruje, aby porozmawiat on z druga
osobg, bedaca ,kims, kto wie o naszym produkcie znacznie
wiecej niz ja”.

Sprzedaz zespotowa doskonale sprawdza si¢ w sytuacjach,
w ktorych mozliwe jest pojawianie si¢ réznic pogladéw lub
konfliktow osobowosci. Czasami klienci po prostu nie darza
sprzedawcoéw sympatia, a oni to dostrzegaja. Sprzedawcom
takze moga nie odpowiada¢ konkretni klienci. Bywa tak, ze
starsze osoby nie czujg si¢ dobrze, rozmawiajac z ,mlodymi
wilkami”, kobiety wolg rozmawiac z kobietami albo po prostu,
jak wspomnieliSmy wyzej, »nie ma chemii”. Badz czujny i pa-
mictaj, aby w sytuacjach, gdy klienci nie bedg Ci odpowiadac,
rezerwowac ich dla kogo$ innego.

Sympatia to warunek konieczny

Jedna z podstawowych zasad w sferze sprzedazy brzmi naste-
pujaco: nie sprzedasz niczego komus, kogo nie lubisz. Sprzedawca,
ktéremu nie odpowiada konkretny klient, nie moze liczy¢ na
sukces, bo niezaleznie od tego, jak bardzo stara si¢ by¢ mily,
emituje negatywne sygnaly, ktore klient bezbtednie identyfikuje.

Zauwazajac, ze miedzy Tobg a potencjalnym klientem nie
pojawia sie¢ chemia, powiniene$ zaakceptowac ten stan, bo po
prostu nie uda Ci si¢ niczego zmienic. Zamiast starac si¢ przela-
mac jego opor, powinienes go na chwile przeprosi¢ 1 wroci¢ z kims
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innym, kogo by¢ moze polubi bardziej niz Ciebie. Pamig¢taj,
aby zawsze gdy beda pojawiac si¢ problemy z nawigzywaniem
relacji, pytac, czy mozesz przyprowadzi¢ kogos, »kto wie wiecej
ode mnie”.

Nie kieruj sie wlasnym ego. Probuj pomagac klientom w roz-
wigzywaniu problemoéw lub zaspokajaniu potrzeb, proponujac
im, ze znajdziesz odpowiednie osoby, z ktorymi z pewnoscig
nawigzg lepszy kontakt. Tak wiasnie postepuja prawdziwi pro-
fesjonaliSci.

Gdy przejmiesz catkowitg kontrole nad wiasnymi schemata-
mi myslowymi i upewnisz si¢, ze potencjalny klient jest gotowy
do zakupu, mozesz przejs¢ do ostatniej powaznej przeszkody
— reagowania na obiekcje.

Cwiczenia praktyczne:

1. Przeprowadz analize dotyczacg klientow. Jakie wspdlne
cechy majg najlepsi z nich 1 jak mogtbys spedzac wiecej
czasu z osobami podobnymi do nich?

2. Zidentyfikuj swoich konkurentéw i okresl co najmniej
trzy aspekty, w ktorych Twoje produkty majg przewage
nad tym, co proponuja. Pamig¢taj, aby przekazywac
te informacje klientom majacym watpliwosci.

3. Pokonuj lek przed odrzuceniem, nieustannie si¢
z nim konfrontujgc. Im czesciej bedziesz to robid,
tym szybciej zdasz sobie sprawe, ze w odrzuceniu
nie ma nic osobistego.
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4. Eliminuj lek przed porazka, rozwijajac w sobie nawyk
robienia tego, czego si¢ obawiasz. Dzialaj tak, jakby
ponoszenie klesk byto niemozliwe, a z pewnoscig
zaczniesz osiggac sukcesy.

S. Oczekuj tego, co najlepsze. Traktuj kazdego
potencjalnego klienta tak, jakby moégt wydac milion
dolaréw na zakup tego, co oferujesz.

6. Pros zadowolonych klientow o listy polecajace.
Nos je przy sobie i pokazuj kolejnym rozméwcom,
aby neutralizowac ich opor.

7. Identyfikuj podstawowe obawy potencjalnych
klientow, ktore powstrzymujg ich przed
podejmowaniem decyzji zakupowych. Szukaj
sposobOw na rozwiewanie tych obaw.

Lepigj podbic sigbie, niz wygrac tysigce bitew. Takie zwycigstwo
na zawsze pozostanie w tobie. Ani aniofy, ani demony, ani niebo,
ani piekfo nie moga ci go odebrac.

— BuDoA
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Najlepsi sprzedawcy to tacy, ktorzy potrafig finalizowaé transakeje. Wiedzg, jak w profesjonalny
sposob wybiera¢ klientow, identyfikowaé ich potrzeby, rozwiewaé obawy i zawiera¢ umowy.

W efekcie zgarniajg z rynku lwig czesé pieniedzy. Ale wiekszosé sprzedaweow rozpoczyna
kariere bez przeszkolenia. Otrzymujg wskazowki w rodzaju ,wyjdz do ludzi” lub ,zacznij
rozmawiac z klientem”. Nawet jesli starajq sie uczy¢, szybko sie przekonujg, ze do osiggniecia
sukcesu brakuje im pewnego istotnego elementu.

Ten brakujgcy element znajdziesz w ksigzce Briana Tracy'ego, swiatowej stawy eksperta w dzie-
dzinie dziatan sprzedazowych. Przekonasz sie, Ze domykania sprzedazy mozna sie po prostu
nauczy¢ — trzeba jedynie wiedzie¢ jak i troche poéwiczy¢. Otrzymasz rowniez pokazny zbior
przydatnych umiejetnosci wraz z podpowiedzig, w jaki sposéb mozesz je najszybciej opanowac.
Docenisz je, jesli tylko zalezy Ci na przeksztalceniu procesow sprzedazowych w cigg konsekwent-
nie odnoszonych zwyciestw przynoszgcych satysfakeje i wymierne pienigdze. Zaczniesz rozwijaé
cechy osobowosci skutecznego sprzedawcy, zastosujesz osiggniecia psychologii finalizowania
transakcji, przeéwiczysz najefektywniejsze techniki w tym zakresie, a dzieki nabytej wiedzy

i umiejetnosciom juz wkroétce zwielokrotnisz swoje dochody!

BRIAN TRACY

jest uznanym autorem ksigzek z dziedziny rozwoju osobistego i psychologii sukcesu, a takze
jednym z najlepszych moweéw motywacyjnych na Swiecie. Na listach swiatowych bestsellerow
znalazlo sie wiele jego ksigzek, w tym kultowa Psychologia sprzedazy. Obecnie prowadzi zaloZzong
przez siebie firme Brian Tracy International. Mieszka z rodzing w Kalifornii.
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